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顧客の満足ということが現代マーケティングの核 となる概念であることは言うまでもない。そ
れは,ア メリカ ・マーケティング協会のマーケティングの定義 にお.いても,マ ーケティングを
「個人及び組織の目標を満足させる取引を創出するための……」(AMAl995)関 連する諸活動 と
して規定 している点に見 られるとおりである。そしてこの満足概念についてはこれまで多 くの概
念的 ・経験的研究が積み重ね られてきており,比 較的多 くの知識の集積がなされてきていること
も事実であるω。それでも,満 足概念の捉え方やその働きについて,研 究者間でコンセ ンサスに
近いものが形成 されつつあるかというとそ うではない。満足が何によって形成 されるのかという
点について,あ るいは類似 した諸概念(た とえば品質評価,態 度)と の関連の捉え方については
未整理の問題が残 されたままとなっているからである。本稿では満足 と品質評価との関係に焦点
をあてて,経 験的研究を行 うものであるが,特 にね らいとする点は満足の測定にあたって,実 際
に商品を使用 したり,サ ービスを受けるという体験 に基づ くのではなく,シ ナリオを読むといっ
た仮想的消費体験下での満足度を回答するといったデータ収集方法においても,両 者は別個の概
念として捉え得るのか否かを確認することである。満足研究において実際の体験だけでなく仮想
的体験が使えることで研究のためのデータの入手可能性が大 きく広がることになるからである。
満足概念と品質評価概念
品質評価と満足とは,ど のような関係にあるのであろうか。一般に消費者がある製品(又 はサー
ビス)の 品質を非常に高 く評価 しているということが,そ の製品(又 はサー ビス)の 消費から高
い満足を得ているということであ り,そ の逆も又真であるとすると両概念は密接に関連 している
ことになる。 ごく大 まかな言い方をすれば両概念はほぼ同一のものを意味.しているのであって,
あえて二つの別個の概念として扱う必要はないということにもなる。
(1)満 足 に 関 して の 研 究 は ノo雄 ηα10ゾCoηsπ 耀 γSα ごfs力c`ゴoη,1)issatisfactionandComplainingBehavior
を は じ め,JournalofConsumerBehavior,JournalofMarketing,JournalofMarketingResearchなど
の 学 術 雑 誌 に 数 多 く発 表 さ れ て い る 。
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特 に満足及 び品質評価が一回一回 の取 引に焦点を 当てた もの でな く,何 回 もの取 引を とお して
の長期 的にグ ローバルな レベルで問題 に される とき,両 概念 は非常 に近 い もの とな ることが考 え
られる(Dabbolkar1995)。 製品 に対す る多数 回にわたって の満足経験 を包含 す るよ うな形で グ
ローバ ルな満足 が問われ るとき,そ れはその製 品に対す る全体 的な品質評価 としての態度 とほぼ
似 た もの とな って し糞 うか らで ある。 この取 引に焦点 を当 てるのかグローバ ルか とい うこと,言
い換 えれば短期 的か長期的か ということで,満 足 と品質評価 との関係 も異 な って くることが考 え
られ る。短期 的な満足 と長期的 な品質評価 との関係 を問 うな らば,満 足 が品質評価 の規定要因 と
な るであろ う し,長 期的な満足 と短期的 な品質評価 の場合 にはその逆 の関係 を浮 かび上 が らせ る
ことにな るであろ う。 又,品 質評価 であ って も購買前 の品質評価 と購買後 の品質評価 とではかな
りの違 いのあ ることも指摘 されて いる(Gardialetal.1994,Taylor&Burnsl999)。そ して,
もちろん満足概 念 によ り類似 して いるのは事 後的な品質評価で ある と考 え られよう。 したが って,
満足 と品質評 価 との関連を明 らか に しょ うとする場合 には,両 概念 のいず れか一方,あ るいは両
方が短期 的に取 引 に関連付 け られて いるのか という点 と,品 質評価 は事前 あ るいは事 後のいずれ
な のかをおさえてお くことが必要 となる。
この点 をふまえなが ら両者の関連及 び差異 をみて みると,ま ず指摘 される ことは,満 足は購 買
や消費 な ど取 引にかかわ る行動 を経 た後 に発 生する心的反応で ある とい うこ とであ る。 消費者 に
よる品質 の評 価は事後的 になされ ること も勿論 あるが多 くは購買意思決定 の前 にな され る。 しか
し,満 足は事後的であ ることを常 とし,事 前 に感ぜ られる心 的反応 ではないのであ る(2)(Beaden
&Teell983)。
そ して,こ の満足が事後的 な もの であ るとい う点 は,短 期的 に捉 え られる両者 の間では品質 評
価が満足 に先行 す るとい う関係 を支持す る論理 的根拠 の一つ となる。 そ してそれは,品 質評価が
取引 を伴 わな くて も,す なわ ち製品 の購買 や消費とい う体験 を とおさな くて も事前 に取 得 され る
情報 のみで形成可能で ある点 に も結 びつ いてい る。消費者 は一切 の消費体験 を持 たな くて も品質
評価 を行 うことがで きるので ある。 さ らに こうした満足が取 引体験 を とお して形成 され るもので
ある とい うことは,満 足が取引体験 の成 果 に基づ く(ChurchillJr.&Surprenant1982)と考
え られ る場合で も,事 前 の期待 と購買 や消費の結果(成 果)と のズ レ(discofirmation)に 基 づ
いて形成 され る(Oliver1980,Tse&Wiltonl988)と考 え られ る場合 で も,そ れ は,成 果 や ズ
レの認知 その ものであ るよ りも,そ の認知 に よって引き起 こされ る感情 的要素 の強い心的反応 で
あ るとい うこと も意味 してい る(Babin,Griffin,&Darden1994,Russelll983,Woodruffetal.
1983,Westbrook&01iver1991)。それに対 して品質評価 は,対 象 とす る製 品;サ ー ビスが関係
す る属性 を どの程度有 して いるか とい う信念 と共 に,各 属性 の良 し悪 し,価 値の有 る無 しとい っ
(2)満 足が意思決定の事前にかかわりを持 ち得る可能性 としては意思決定の前における予期される満足が
ある(Shiv&Huber2000)。 消費者が満足を予期して高額な買い物をしたり,丹 念な情報探索行動 を
行うということはあ りうるであろう。 しかし,そ れはあくまで満足の予期であって満足その ものではな
い。予期された満足が非常に高い場合,事 後の満足は逆に低 くなることも考えられるか ら,両 者 を同一
のものとして扱うことはできない。
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た評価的側面を含んでいるから,認 知的であると共に感情的側面を含んではいるがどこまでも評
価であって,評 価に対する反応ではない。そして評価の中にはいわゆる第三者的な感情的側面の
希薄な評価も含まれるのである。
したがって,購 買又は消費の体験ということを持ち込むことは,品 質評価と満足との間の差異
を明らかにする重要 な手掛 りになることがわかる。消費者の満足研究において,実 際の消費体験
が含まれる場合 には,か くて品質評価概念との区別は比較的容易なものになると考えることがで
きる。 しかしながら,満 足研究においても,か なり多 くの研究が実際の購買体験や消費体験を含
まない形でなされている。いわゆる,仮 想体験 として,こ れこれの結果となった場合 どう感じる
かという形での満足度の調査がなされるケースである。
では,そ うしたシナリオを読んで回答される満足の場合にで も,満 足は品質評価と異なるもの
としての特異性を有 しているのであろうか。実際に美味しさや,苦 い思いを感ずることな く,
「かくかくの状況にある自分を想定 して下さい。」 という質問に対 して消費者はその満足度を的確
に答え られるのであろうか。
われわれの基本的姿勢はこの問いに肯定的な答えを見出そうというものである。 もちろん,そ
れは満足 として答えるものは品質評価その ものとは別のものであることを期待すべきだか らであ
る。調査で仮想的にとりあげ られる取引の状況が回答者の過去の経験に近いものであれば,回 答
が実体験に基づ く満足に近いものになるであろうとすることは妥当性を持 っていると考えられる。
それでもシナ リオを読んだ仮想的取引体験に基づいての満足の回答は,本 来弁別することの難
しいと考えられる満足と品質の評価との差異をそれだけ曖昧なものとすることは十分予想され.る。
満足の回答において感情的な側面が希薄になる分だけそれは認知的性格の強いものになるであろ
うか ら,表 明される満足 と品質評価が似かよったものとなることが考え られる。本稿では,歯 科 』
医院での治療サービスについてのシナリオを質問票の中で呈示 して,そ うした治療を受けた場合
に感 じるであろう満足と品質評価を回答 してもらったデータに基づいての両概念の差異の分析を
行 うものである。もし,こ うしたデータに基づいた場合でも両概念の差異が見出されるならば,
品質評価と満足とははっきり弁別されるべき概念であることの強い経験的証拠 になるであろう。
データ収集
関東地方の二つの大学の経営学部にて授業終了時に調査に協力 してもらった356名 のうち有効
回答234名(男 性168名,女 性65名,不 明1名)の データを用いる。
調査票は歯科医院での歯の治療に関するもので,歯 の治療に関 して望ましい属性についての回
答の後,待 合室で受ける印象,1年 余 り前の治療の状況の想起か ら今回の治療についての期待を
答えて もらい,今 回の治療の後,歯 科医院の治療の品質評価や満足,将 来の利用意図,そ して,
最初 に答えた望まれる属性に?い ての当該歯科医院の印象の回答という流れになっている。そし
て,そ のうち待合室での状況と,前 回の治療に関しては治療前のシナ リオとして高水準の内容の
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ものと低水準のものの2種 類のいずれかが与え られる。高水準なシナリオは,表 通 りにある近代
的な建物にあるしゃれた歯科医院であって,前 回の治療の思い出も,す べて順調で,痛 みもなく,
短時間で終わる満足のゆくものであったという内容である。それに対 して低水準のシナ リオは,
さびれた通 りにある古い建物に立地 した歯科医院で,カ ーペットも壁紙 も張替えが必要と思われ
る待合室で,置 いてある写真誌も6年 前のものであり,受 付 も患者である自分が時間どお りに来
ていることに気付かないという内容である。前回の治療経験 も麻酔が旨く効かずに痛かったこと,
治療後の冷たい水の噴射で冷たさがかなりしみたというものである。・
今回の治療 について高水準のシナリオは,受 け付けから担当医まで気持よくテキパキと対応し,
麻酔 も,電 気 ドリルによる歯の削りも,充 填 もスムーズに進んで,冷 たい水で洗浄 して もしみる
ことなく,心 配ないで しょうが もし何かあったら電話を下 さいという安心感を与える対応で送 り
出されるというものである。対 して,低 水準のシナ リオでは,予 約の時間が10分 過 ぎているの
に何 も対応のない受け付け係に訊かねばな らず,さ らに数分経ってようや く治療が始まるのだが,
「義歯 も時間はかか りませんよ。」 という話に詰めるだけと聞いていたのにと質問することで歯科
医が違 うカルテを手にしていたことに気付 くというパプニングの後,麻 酔注射 も旨くいかず,歯
を削っている途中で,か かってきた電話のことで助手の人が聞きにきたり,か なりの痛みと圧力
を感 じての治療中,ド リルの手がすべって他の歯にあたった り,詰 め終わった後,冷 たい水の噴
射で全身に走るようなしみる痛みを覚えるという散々な内容のものとなっている。
調査票は治療の事前 と治療が両者共に高水準なシナリオの もの,両 者とも低水準なシナ リオの
もの,事 前は高水準で治療は低水準なもの,事 前は低水準で治療は高水準なものとの4種 類にわ
かれ,.ラ ンダムに配布 される。
したがって,こ こで収集されるデータは,被 験者にシナリオを読んでもらって,品 質評価や満
足を訊 くという仮想的体験にしか過ぎないものではあっても,治 療前の体験に関する情報が与え
られており,被 験者にとって品質の評価 と,今 回の治療に関する満足とが別個のものとして意識
されやすい状況となっている。
歯の治療後における品質の評価,満 足,及 び(再 利用)意 図は次のようにそれぞれ3項 目,4
項 目,3項 目の質問によって測定される。
品質評 価Qlは 「全体 と してあなたは この歯 科医 の腕 を どう評 価 しますか?」,劣 っている……
優れて い るの7点 尺度。Q2「 この歯 科医の品質は……。」,期 待以下……期待 どお り… …期待 以
上 の7点 尺度。Q3「 この歯 科医の品質 につ いて私 は∴・…と感 じる。」,ひ どい……嬉 しくない……
どち らか とい うと不満…… どち らとも言 えない…… どち らか とい うと満足 ……嬉 しい……す ご く
嬉 しいの7点 尺度。
満足 「先 ほど受 けた歯 の治療 について私 は:」,Q4嫌 気が した一一…気に入 ったの7点 尺 度,Q
5不 満 であ る……満足であ るの7点 尺度,Q6不 快で ある… …喜 んでいるの7点 尺度,Q7全 く好
きでない……非常 に好 きであ るの7点 尺度。 ・1
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意 図Q8「 この歯科医院 を友人 に勧 める可能性 は?」,全 くあ りそ うにない……非常 に ありそ
うの7点 尺 度,Q9「 私が この歯科医院 を もう一度選 ぷ見込 みは?」,非 常 に低 い……非常 に高 い
の7点 尺度,「 この歯科医院で なされる治療 の品質 か らして この歯 科医院を再 び利 用 す る事は ど
の くらいあ りそ うですか?」,100%『 絶対 確実』,80%『 可能 性は強い』,60%『 可能性結構 ある』,
40%『 可能 性あ る』,20%『 僅 かな可能性』,0%『 可 能性 な し』。 ただ し,QlOは100%を6,0%
を1と す る6点 尺度 に コー ド化 される。
以上が,品 質評価,満 足,意 図の測定項 目であるが,調 査では引きつづいて,歯 科医療サービ
スに関する13の 属性について,当 該歯科医院の印象(信 念)が 強 く不賛成……強 く賛成の7点
尺度でそれぞれ測定される。
Ql1「 この歯科 医院は最新 の装 置を有 してい る。」,Q12「 それ らの歯科設備 は見 た 目に も立派
である。」,Ql3「 この歯 科医院は何 かす るとき にいつ まで にと約束 した らそ うす る。」,Ql4「 あ
なたが問題 を抱 えてい るときに この歯 科医院は同情的で元気付 けて くれ る。」,Q15「 この描写 さ
れ た歯科医 院は正確 な記録 を保持 してい る。」,Q16「 この歯科医院 は患者 にいつ どのよ うな治療
が なされるべきかを正確 に告 げてい る。」,Q17「 あな たは この歯 科 医院 か ら迅 速 な治 療 を受 け
た。」,Ql8「 この歯科 医院の従業員 はいつで も患者 を進んで助 けようと して いる。」,Q19「 この
歯科医 院の従業員 はお客 の要望 に迅速 に応 え ることを後回 ししな い。」,Q20「 あなたはこの歯科
医院 の従業員 を信頼 で きる。」,Q21「 この歯科 医院の従業員 は礼儀正 しい。」,Q22「 この歯科医
院 は個人的 な注意 を払 って くれる。」,Q23「 この歯 科医院の従業員 はあ なた の個人的 なニ ーズを
理解 している。」
分析方法と分析結果
ここでは収集された23項 目についての234人 のデータに基づいて,品 質評価,満 足の両概念
を中心としてその重なりの度合いと,そ れぞれの特異性を調べることが目標である。方法 として
は,ま ず23項 目全体について探索的因子分析を行い,幾 つの因子が抽出されるかを探る。
そ して,さ らにより厳密な形で因子(構 成概念)間 の関係を探る意味で確認的因子分析を行う。
そこでのね らいは,品 質評価,満 足,意 図がそれぞれ独自の構成概念として弁別されるか という
ことである。
まず探索的因子分析の結果は表1に 示されるとお りである。表1の 第4列 第5列 は,主 成分分
析を用いて固有値が1以 上となる主成分を抽出し,そ のバ リマ ックス回転を した結果,二 つの主
成分と23変 数 との相関である因子負荷量を示 したものである。結論的にはここでは二つの因子
が抽出される。一つは項 目1か ら項 目10ま で,す なわち,品 質評価,満 足,意 図をまとめたも
のと,も う一つは項目11か ら23ま で,す なわち,当 該歯科医院の各属性についての印象(信 念)
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表1因 子負荷量
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をまとめたものである。今回のデータがこの二つの因子に大きく分かれる点は肯けるものである。
項 目1～10は,い ずれ も当該歯科医院についての良 し悪 し,好 き嫌い,と いった評価的側面を含
んでいるのに対 して,項 目11～23は 個々の属性が当該歯科医院にどの程度結びついているのか
という信念を表明したもので,そ れ自体の中に評価的側面を含んでいないか らである。 しかし,
13の 属性にわたってのスコアが一つの因子に集約されるということは,印 象がハ ロー効果的に
決まっているということを示唆していると思われる。 しか し,こ こでの因子分析の結果は,品 質
評価の3項 目,満 足の4項 目,意 図の3項 目がすべてまとまって第1因 子をあらわしたものとなっ
ているか ら,品 質評価 と満足とは意図 も含あて同一の概念として捉え られるという結論を示唆 し
ていることになる。
方法として探索的因子分析のみが用いられるとしたな らば,結 論は品質評価,満 足,意 図の三
概念の特異性に関して否定的になるものであった。 しか しながら,今 日では,三 つの概念が別個
のものであるのか否かの分析は,確 詩的因子分析を用いてより厳密な形で行 うべきであるとされ
ている。それは探索的因子分析が得 られたデータにおける変数間の相関関係のみから,デ ータ主
導的に共通する因子を抽出するものであるのに対 して,確 認的因子分析では,あ らかじめ構成概
念 について観察変数との間の測定モデルを特定化 し,そ うした因子構造が成立 しているのか否か
を,与 え られたデータでチェックするという考え方に立 っているからである。
(7)仮 想的消費データに基づく満足研究の妥当性7
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三つ の概念 につ いて確認 的因子分析(Amosバ ー ジ ョン4に よ る)を 用 いた結果 は図1の とお
り示 され る。
モデ ルの全 体 的適合 度 は 自由度29で2x棄 値 が36.973,p=0.147,AGFf=0.939,RMR=
0.030と 満足 のゆ くあて はまりとな って いる(Bagozzi&Yil988,豊田1992,1998)。
したが って,三 つの概 念を考 え るモ デル は今 回のデータに比較 的良 くあては まって いる ことに
な る。 ここで用 いた10個 の観察 された変数を用 いて,2個 の因子を考 え るモ デル(す なわ ち,
図1の 品質評価 と満足を合わせた概念 とす るもの)も,1個 の因子 を考 え るモデル(品 質 評価,
満足,意 図の三 つを一つ にまとめ た もの)も いずれ もp=0.000と 適合 度 が低 く(3),採 択 されな
いか ら,探 索 的因子分析 の結果 と違 って単一の概念 ではな く三つ の概 念を考 えるべきことになる。
しか しなが ら,分 析結果 のよ り詳 細な検討 を行 うと,こ の結論 も控 え 目な ものであ るべ きことが
判 明す る。 その一 つは,図1か ら明 らかな ように通常 は無相関 を前提 とす る測 定誤 差間の相関を
三つ まで許容 している とい うことであ る。 こう した測定誤差 間の相関 はモデルでは明示的 に捉え
な い要 因が測定 に影響 してい ることを示唆 して いる訳で,今 回の質問項 目の改善 の必要 性を意 味
して いる。又,三 つ の概念 間に弁 別妥 当性 が成立す るた めには,そ れ ぞれ の概念 に よって説明 さ
れ る分散部 分が,概 念 間 の相 関の2乗 よ りも大 で な けれ ばな らな いが,(Fornell&Larcker
1981)品 質評価,満 足,意 図のいずれ につ いて も説明 された分散 の平 均 は0.893,0.867,0.88,
で あ って相 関の2乗0.91よ り小 とな ってい るため三 つの概念が は っ き り別物 で あ る とい う弁別
(3)い ずれのケースについても,図1と 同じように部分的な測定誤差間の相関を許容 したもの。
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妥当性 は確認 で きない ことになる。
考察 とまとめ
今回の分析では探索的因子分析と確認的因子分析の結果 とでは示唆される結論はやや異なるも
のとなった。 こうした結果はあり得 ることであって,や はり,よ り掘り下げた厳密な分析は確認
的因子分析を用いてなされるべきことを示す1例 とみることもできる。確認的因子分析では三つ
の因子を考えるモデルが採択され,品 質評価と満足 とを分けて考えることが両者を同一視する考
えよりも優れていることが支持 されたのであるが,両 者についてのはっきりした弁別妥当性を確
認す ることはできなか った。その意味で,品 質評価 と満足 とは別個の概念であるということが シ
ナリオを用いた仮想的体験に基づくデータについてもはっきり裏付けられるかという問いに関 し
ては,今 回の研究では結論を得ることができず,将 来の研究に持ち越されることになった。それ
でも,こ うした仮想的体験に基づくデータによる満足研究について,予 想されたことではあれ一
つの注意すべき点が明 らかになったと思われる。それは,や はり,仮 想的体験に基づ くデータで
は,品 質評価 と満足との差異が希薄化されて しまうのではないかという点である。今回の確認的
因子分析において三つの概念間の相関係数が奇 しくもいずれ も0.95と 同 じ数値にな った ことは
象徴的であるのかもしれない。最初 に述べたように,品 質評価と満足とを比較 したときに品質評
価の方がより認知的要素が強 く,満 足の方がより感情的要素が強いとしたならば,将 来の行動へ
の意図について も,満 足の方がよ り強 い結 び付きとなることが考えられる(Oliver&Swan
l989)が,三 者 間の相関がいずれ も同じであるということは,品 質評価と満足を外生変数 とし,
意図を内生変数 とする構造方程式モデルを考えた場合でも,二 つの外生変数は共に同じ重み(パ
ス係数)を 持 って意図を規定することになってしまうか らである。
あるいは,こ こでのデータからするかぎり,品 質評価→満足→意図というモデルと,満 足→品
質評価→意図といういずれの流れのモデル④を考えても,あ てはまりの優劣を見ることはできな
いことになる。
こうしたことは,実 際に治療サービスを体験するのではなく,質 問票の中でシナリオを読んで,
それに基づいて品質評価と満足とを回答するときに,や はり感情的側面が希薄になって しまうこ
とを示 していると思われる。実際の治療体験では,痛 みや,い やな思いをしたり,心 地よいサー
ビスを受けたりすることによってその歯科医院への態度が学習されるということは十分あり得る
ことであるが,仮 想的体験では,そ うした学習がなされていると考えることには無理がある。前
回の体験が低水準のもので今回の体験 も低水準であるというシナ リオにふれても被験者が出す結
論は,前 回も今回もひどい結果なら,き っとこの歯科医院の品質は本来的に低いに相違ないだろ
うという評論家立場の原因帰属のような推論であって,自 己が深 く関与 した体験か らの結論では
(4)品 質 評 価 と満 足 との いず れ が 先 行 要 因 とな るか と い う研 究 に はBloemer&Ruterl995があ る。
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ないからである。この点は関与が高 く熟慮された状況での満足 と,関 与が低 く熟慮もない状況で
の満足とではその働きが異なることが報告 されている(Bloner&Kasper1994)ことに もつな
がるであろう。取引体験毎の満足や不満足が積み重なって長期的な形での品質評価が形成 される
・という形の関連を仮想的体験状況をとおして掴むことは無理があると考えるならば,仮 想的体験
を用いてのデータ収集はできるだけ単一時点の,短 期的性格のものに限定 して用いるべきことに
なろう。 シナ リオを見せるような形での仮想的体験を使 っての満足研究がどの範囲で妥当性を持
つものとして使うことができるのか?と いうことは,こ れからとりあげられるべき研究課題の
一つであると思われる。本研究は,そ うした問題意識を持ちつつ,利 用可能なデータを用いてな
された一つの探索的研究である。
(データ収集にあたって立正大学経営学部専任講師松下光司氏にお世話になった。又,デ ータ
分析にあたっては横浜国立大学大学院国際社会科学研究科博士後期課程のMd.フ マユ ン ・カ ビ
ル ・チョー ドリ君にリサーチ ・アシスタントとして助力をいただいた。 ここに記 して感謝申し上
げたい。)
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